صنعت جو اعظم؛ پوسف زاده نجدی تبریز» الهام (۱۳۹۴). سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه‌های 
دانشگاه فردوسی مشهد از دیدگاه کتابداران و دانشجویان تحصیلات تکمیلی برپایه مدل تلفیقی لیب کوال» 


یک دیجی کوال و ای اس کوال. پژوهشنامه کتابداری واطلاع‌رسانی» ۲(۵ ۰۱۰۷-۱۲۶ 


سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی مشهد از دید گاه 
کتابداران و دانشجویان تحصیلات تکمیلی 
برپایه مدل تلفیقی لیب کوال, دیجی کوال و ای‌اس کوال 


دکتر اعظم صنعت جو " الهام یوسف زاده نجدی تبریز؟ 


تاریخ دریافت: ٩۲/۷/۲۰‏ تاریخ پذیرش: ٩۳/۲/۱۷‏ 


هدف؛ با وارد شدن فناوری‌ها ی ارتباطی و اطلاعاتی در بافت کتابخانه‌ها ‏ وگسترش خدمات الکترونیکی» توجه به کیفیت خدمات 
الکترونیکی و ارزیاب یآن اهمیت بیشتری يافته است. هدف از پژوهش حاضر ارز یاب یکیفیت خدمات الکترونیک یکتابخانه‌های 
دانشگاه فردوسی مشهد از دی دگاه کتابداران» به‌عنوان خدمت دهن دگان و دانشجویان تحصیلات تکمیلی به‌عنوان کاربران آنها 
است. 

روش: در این پژوهش برای بررسی دی دگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی ‏ وکتابداران در خصو صکیفیت خدمات الکترونیکی 
کتابخانه‌های دانشگاه ف ردوسیی» از پرسشنامه‌ای تلفیقی از مدل‌ها ی ارز یاب یکیفیت خدمات استفاده‌شده است. این پرسشنامه متشکل 
از هشت بعد و ۴ گویه است و در دو سطح»کیفیت خدمات موجود ‏ وکیفیت خدمات مورد انتظار را می‌سنجد. 

یافته‌ها: نتایج پژوهش حاضر نشان داد کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه‌شده د رکتابخانه‌های دانشگاه فردوسی نتوانسته است 
سطح انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی این دانشگاه را ب رآورده سازد؛ بتابراین ارتقای سط حکیفیت خدمات الکترونیکی و 
تزدیک شدن به خواسته‌های دانشجویان باید مدنظ رقرا رگيرد. 

کلید واژه‌ها: کیفیت خدمات الکترونیک یکتابخانه؛ لی بکوال؛ ایا سکوال؛ د یج یکوال؛ کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی 


۱. بر گرفته از پایان‌نامه کارشناسی ارشد. 
۲ استادیار گروه علم اطلاعات و دانش‌شناسی دانشگاه فردوسی مشهد 5202100-2۵06 


۳ دانشجوی کارشناسی ارشد علم اطلاعات و دانش‌شناسی دانشگاه فردوسی مشهد. ۵200.60 نزمصحصعطاه 


۸ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۵ شماره ۲ پاییز و زمستان۱۳۹۴ 


مقدمه 

به‌منظور همگام شدن با تغییرات حاصل از فناوری‌های ارتباطی و اطلاعاتی در کتابخانه‌ها و حفظ و 
ارتقای کیفیت خدمات. کتابخانه‌ها به‌عنوان سازمآنهای خدماتی اطلاعاتی. نیاز به ارزیایی کیفیت خدمات 
ارائه‌شده دارند. برای ارزیابی دقیق و صحیح کیفیت خدمات الکترونیکی در نظر گرفتن درک کاربر از 
کیفیت خدمات ضروری است. همچنین تغییر در تحویل خدمات و حرکت به‌سوی خدمات الکترونیکی؛ 
نیاز به ابزارهای سنجش روزآمدتر و متناسب‌تر با محیط جدید دارد. منابع و خدمات الکترونیکی در 
کتابخانه‌های دانشگاهی ایران در سال‌های اخیر روند رو به رشدی داشته است. اما به‌موازات آن ضرورت 
سنجش مداوم عملکرد و کیفیت خدمات نادیده انگاشته شده است. نظر به تحول در کتابخانه‌ها و دیجیتالی 
شدن آنهاء در سال‌های اخیر معیارهای ارزیابی کیفیت خدمات در سطح جهانی متحول شده‌اند و ابزارهایی 
همچون دیجی کوال و ای‌سروکوال برای سنجش خدمات در محیط‌های الکترونیکی و دیجیتالی طراحی 
شده‌اند. آخرین ارزیابی عملکرد در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی در سال ۱۳۸۶ توسط باباغیبی و فتاحی به 
انجام رسید. از آن سال تاکنون خدمات کتابخانه‌های این دانشگاه به‌سوی الکترونیکی شدن گسترش یافته 
است. پس از گذشت پنج سال خدمات سنتی و الکترونیکی در این کتابخانه‌ها تر کیب شده است؛ بنابراین 
خلاٌیی در ارزیابی عملکرد این کتابخانه‌ها به‌منظور بهبود خدمات مشهود است. بر این اساس» مسئله اصلی 
این پژوهش این است که آبا کیفیت خدمات الکترونیکی در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی مشهد از دید گاه 


کتابداران و کاربران آنها برپایه مدل تلفیقی ارائه‌شده در حد مطلوبی قرار دارد؟ 


هدف پژوهش 

هدف اصلی از انجام اين پژوهش ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه‌های دانشگاه 
فردوسی مشهد از دید گاه کتابداران به‌عنوان خدمت دهندگان و دانشجویان تحصیلات تکمیلی به‌عنوان 
کاربران آنها برپایه مدل تلفیقی از لیب کوال. دیجی کوال و ای‌اس کوال است. در این پژوهش ابزاری برای 
ارزیابی اين نوع از خدمات ارائه خواهد شد تا از این طریق» وضعیت کنونی خدمات الکترونیکی این 
کتابخانه‌ها ارزیابی شود. 


ضرورت و اهمیت پژوهش 
پژوهش حاضر سعی دارد تا متناسب با خدمات الکترونیکی که در حال حاضر در کتابخانه‌های 


دانشگاهی ایران ارائه می گردد» جنبه‌هایی از مدل‌های سنجش خدمات کتابخانه‌ها را گزینش و با این مدل 


سال ۵ شماره ۰۲ پاییز و زمستان‌۱۳۹۴ سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی ... ۱۰۹ 


تلفیقی به سنجش خدمات الکترونیکی در کتابخانه‌های دانشگاهی بپردازد. با این ارزیابی نقاط ضعف و قوت 
موجود در ارائه خدمات الکترونیکی شناسایی‌شده و برنامه‌ریزی‌های موثر جهت ارتقای کیفیت خدمات 
الکترونیکی صورت می‌گيرد. نتایج اين پژوهش علاوه بر ارائه مدلی برای ارزیابی کیفیت خدمات 
الکترونیکی کتابخانه‌های دانشگاهی ایران می‌تواند مدیران کتابخانه‌ها را در شناخت دید گاه‌ها و انتظارات 
کاربرانشان یاری دهد. همچنین نتایج حاصل از دستیابی به اهداف این پژوهش می‌تواند مدیران کتابخانه‌های 
دانشگاه فردوسی را از نقاط ضعف و قوت خدمات الکترونیکی اراثه‌شده آگاه سازد و آنها را در 
تصمیم گیری‌های بهینه و بهبود و اصلاح کیفیت خدمات الکترونیکی یاری دهد. 


پیشینه پژوهش 

مطالعات انجام‌شده در حوره ارزیایی کیفیت خدمات را می‌توان به دو دسته تقسیم کرد: دسته اول 
پژوهش‌های اولیه برای ارزیابی کیفیت خدمات سنتی هستند که در کتابخانه‌ها به‌طور عمده با استفاده از 
ابزارهای سرو کوال و لیب کوال انجام شده‌اند و دسته دوم پژوهش‌های حوزه کیفیت خدمات الکترونیکی 
هستند که به مفاهیم نظری و شناسایی ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی پرداخته‌اند و برخی از آنها به طراحی 
ابزارهایی برای سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی منجر گردیده است. 

مدل سروکوال به سنجش ادراک مشتریان و انتظارات آنها از خدمات در پنج بعد اعتماد؛ 
پاسخگویی» تضمین» همدلی و امکانات ملموس می‌پردازد. از پژوهش‌هایی که با استفاده از ابزار سر و کوال 
به سنجش کیفیت خدمات کتابخانه‌های دانشگاهی پرداخته‌اند می‌توان به پژوهش‌های تک و هرنون! 
(۲۰۰۰) یو و همکارانش۲۰۰۸(۲) احمد و شعب "(۲۰۰۹)» و کایران"(۲۰۱۰) اشاره کرد. پژوهشی که توسط 
انجمن کتابخانه‌های تحقیقاتی انجام شد با اصلاح گزاره‌های اصلی سر کوال و گروه‌بندی دوباره آنها در 
ابعاد جدید. ابزاری برای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه‌ها با نام لیب کوال ارائه داد. جدبدترین نسخه این 
ابزار کیفیت خدمات کتابخانه را در ۲۲ گزاره و ۳ بعد (تأثر گذاری خدمات کنترل اطلاعات و کتابخانه 
به‌عنوان یک مکان) از دید گاه کاربران مورد ارزیابی قرار می‌دهد. پژوهش‌های بسیاری با استفاده از ابزار 
لیب کوال برای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه‌های دانشگاهی انجام‌شده است که از آن جمله می‌توان 
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۰ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی» دانشگاه فردوسی مشهد سال ۵ شماره ۲ پاییز و زمستان۱۳۹۴ 


پژوهش‌های ک وک" (۰۲۰۰۱ لین " (۲۰۰۶)» ریچاردسون" (۲۰۰۸ میلر" (۰)۲۰۰۸ دافی» جگرز و اسمیت" 
۲۰۰۸۱ حریری و افنانی "(۲۰۰۸) و زارع مهرجردی» صیادی تورانلوی و جلالی"(۲۰۰۹) را نام برد. 

با پیشرفت فناوری‌های اطلاعاتی و ارتباطی» پژوهشگران با شناسایی ابعاد خدمات الکترونیکی. به 

طراحی ابزارهایی برای سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی پرداختند که در آن سعی نمودند با تلفیق ابعاد 

ابزارهای ارزیابی خدمات سنتی با ابعاد کیفیت رابط کاربر اینترنتی برپایه ادرا کات و انتظارات مشتریان از 

خدمات. کیفیت خدمات الکترونیکی را مورد سنجش قرار دهند (2006 ,0۱167). ای‌اس کوال ابزاری 

طراحی شده توسط پاراسورامن» زایتامل» و ملهورتا" (۲۰۰۵) ات که ۳ دو مقیاس پایه و جبرانی به 

اندازه گیری کیفیت خدمات الکترونیکی می‌پردازد. مقیاس پایه ای‌اس کوال که شامل ۲۲ گویه در ذیل چهار 

بعد است: کارآمدی. تحقق‌پذیری» دسترس پذیری نظام» و محرمانگی. مقیاس جبرانی که شامل ۱۱ گویه در 

سه بعد است: پاسخ‌دهی» قابلیت جبران» و ارتباط. مقیاس جبرانی ای‌اس کوال بههنگام مواجهه کاربران با 

مشکل کاربرد دارد. برخلاف ابزارهای دیگری که پیش‌تر به آنها اشاره شد این ابزار می‌تواند تصویر جامعی 

از کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه دهد. 

به‌منظور ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه‌های دیجیتال» دیجی کوال طراحی شد. پایه‌های نظری 

دیجی کوال نیز همچون لیب کوال» نظریه تحلیل شکاف کیفیت خدمات و به‌ویژه ابزار سرو کوال است. این 

ابزار ۱۲ بعد و ۰ گزاره برای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه‌های دیجیتال دارد و به‌صورت یک مطالعه 

وب پایه شامل پنج پرسش تصادفی از بانک پرسش‌های دیجی کوال و یک پرسش در مورد رضایت کلی 

کاربر از وب‌سایت کیفیت خدمات کتابخانه‌های دیجیتال را اندازه گیری می‌کند. همچنین پژوهش‌های 

سورجادجاجاء گاش» و آنتونی" (۲۰۰۳) و گاش» سورجادجاجاء و آنتونی "(۲۰۰۴) از مطالعات بررجسته در 

این حوزه به شمار می‌روند. کالورت" (۲۰۰۸) نیز در رساله دکترای خود به ارزیابی کارآمدی و کیفیت 

کتابخانه‌ها پرداخت. هدف اصلی کالورت در این رساله مفهوم کیفیت خدمات در کتابخانه‌های دانشگاهی 

و طراحی ابزاری برای سنجش کیفیت خدمات کتابخانه بود. بخشی از این رساله که موردتوجه پژوهش 
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بت و تیا جح ها یبد م۵ ها 


سال ۵ شماره ۰۲ پاییز و زمستان‌۱۳۹۴ سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی ... ۱۱۱ 


حاضر است تطبیق و سا زگاری ابزار طراحی‌شده برای ارزیایی کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه‌شده در 
کتابخانه‌های دانشگاهی بود که ابزاری متشکل از ۱۰۴ گویه و ده بعد طراحی کرد. 

این ده بعد عبارت‌اند از:سهولت استفاده موارد زیبایی‌شناختی وب‌سایت. پیوندها» مجموعه اعتماد» 
حمایت. امنیت/ محرمانگی/ اطمینان» سهولت دسترسی. انعطاف پذبری» و سفارشی‌سازی/ شخصی‌سازی. 
پژوهش باب‌الحوائجی و همکارانش" (۲۰۱۰) نیز از جمله مطالعاتی است که معیارهای کلیدی مرتبط با 
کیفیت خدمات مبتنی بر فناوری اطلاعات را استخراج کردند. این سياهه وارسی شامل پنج گروه اصلی است. 
این گروه‌ها عبارت‌اند از: تجهیزات و امکانات. خدمات عمومی, مواد غیر کتابی» کار کنان» سواد اطلاعاتی؛ 
و آموزش کاربر. 

در ایران در دهه ۱۳۷۰ ارزیایی خدمات کتابخانه‌ها مطرح شد. پژوهش‌های اولیه» برخلاف ادعای 
خود مبنی بر ارزیابی کیفیت خدمات. به سنجش کمی کتابخانه‌ها پرداختند. در دهه ۱۳۸۰ شاهد انتقالی در 
رویکرد پژوهش‌های ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه‌ها از رویکرد عینی و کمی به سمت رویکرد کاربرمدار 
بودیم. درزمینه بررسی» ارزیایی» و سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه‌ها در ایران پژوهش جامعی 
به چشم نمی‌خورد. از معدود پژوهش‌هایی که تا حدودی به خدمات الکترونیکی کتابخانه‌های دانشگاهی در 
ایران پرداخته‌اند می‌توان به پژوهش حیاتی و شهسواری (۱۳۸۴) و پژوهش عظیمی خبازان (۱۳۸۶) اشاره 
کرد در هیچ‌یک از این پژوهش‌ها از ابزار با نظربه خاصی در سنجش و ارزیایی خدمات استفاده نشده است. 
تنها پژوهش موجود در زمینه ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه‌های دانشگاهی با استفاده از 
ابزارهای استاندارد» پژوهش ارد کانی» طاهری دمنه. و منصوری (۱۳۸۸) است که با استفاده از ابزار ای کوال 
به بررسی کتابخانه‌های دانشگاه یزد پرداخته‌اند. 

آخرین وبرایش این ابزار دارای سه بعد اصلی کیفیت اطلاعات کیفیت تعامل خدمات. و قابلیت 
استفاده بوده و مشتمل بر ۲۲ مولفه فرعی است. نتایج اين پژوهش نشان داد که کتابخانه‌های دانشگاه زد در 
هیچ یکک از ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی مطرح‌شده در مدل ای کوال نتوانسته‌اند به انتظارات کاربران 
پاسخ داده یا از آن فراتر روند. 

درمجموع در ایران اکثر پژوهش‌های انجام‌شده به آن دسته از پژوهش‌ها محدود می‌شود که با 
استفاده از ابزارهای سروکوال و لیب کوال به ارزیابی کیفیت خدمات سنتی پرداخته‌اند و در زمینه ارزیابی 


کیفیت خدمات الکترونیکی به‌جز دو مورد محدود که در یکی از آنها از ابزاری محقق‌ساخته و در مورد 


0۰ 6 2021۳2720[166ظ .1 


۲ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی» دانشگاه فردوسی مشهد سال ۵ شماره ۲ پاییز و زمستان۱۳۹۴ 


دیگر از مدل ای کوال استفاده شده است. پژوهشی به چشم نمی‌خورد. در حالت کلی می‌توان گفت یافته‌های 
اکثر پژوهش‌ها حاکی از این بود که کیفیت خدمات موجود در کتابخانه‌ها از دیدگاه کاربران کمتر از 
انتظارات آنان بوده است و نتوانسته است انتظارات آنان را بر آورده سازد. بنابراین وجود خلاً در پژوهش‌های 
ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی در کتابخانه‌های دانشگاهی ایران و نیز نبود ابزاری که بتواند کیفیت 
خدمات الکترونیکی در کتابخانه‌های دانشگاهی ایران را با توجه به شرایط و بستر خاص آنها بسنجد» مشهود 


است. 


فرضیه‌های پژوهش 

0 از دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه فردوسی, بین کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه 
شده در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی و خدمات مورد انتظار آنها تفاوت معناداری وجود دارد. 

۲ بین کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه‌شده از دیدگاه کتابداران دانشگاه فردوسی و خدمات مورد 
انتظار دانشجویان تحصیلات تکمیلی آن دانشگاه تفاوت معناداری و جود دارد. 

۳ بین دید گاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی و کتابداران دانشگاه فردوسی درباره کیفیت خدمات 
الکترونیکی موجود در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی تفاوت معناداری و جود دارد. 

۴ بین انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی از خدمات الکترونیکی در کتابخانه‌های دانشگاه 
فردوسی و برداشت کتابداران از این انتظارات تفاوت معناداری وجود دارد. 

۵ از دید گاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه فردوسی» بین میزان تأثیر هر یک از ابعاد کیفیت 
خدمات الکترونیکی بر کیفیت خدمات ارائه‌شده در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی تفاوت معناداری 
وجود دارد. 

۶ از دید گاه کتابداران تحصیلات تکمیلی دانشگاه فردوسی بین میزان تأثیر هر یک از ابعاد کیفیت 
خدمات الکترونیکی بر کیفیت خدمات ارائه‌شده در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی تفاوت معناداری 
وجود دارد. 

۷ _بین دید گاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی حوزه‌های چها رگانه آموزشی (علوم انسانی؛ علوم پایه؛ 
مهندسی و کشاورزی) درباره میزان تأثی رگذاری هر یک از ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی تفاوت 


معناداری وجود ندارد. 


سال ۵ شماره ۰۲ پاییز و زمستان‌۱۳۹۴ سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی ... ۱۱۳ 


روش پژوهش 

پژوهش حا ضر ازنظر هدف» کاربردی است و برپایه ملاک ماهیت و روش گرد آوری داده‌ها» اين 
پژوهش پژوهشی توصیفی پیمایشی است. در این پژوهش برای بررسی دید گاه دانشجویان تحصیلات 
تکمیلی و کتابداران نسبت به کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه‌های داذشگاه فردو سی از پر سشنامه‌ای 
تلفیقی از مدل‌های ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه‌ای استفاده شده است. 

جامعه آماری این پژوهش را در گروه نخست کلیه دانشجویان زن و مرد دوره‌های کارشناسی ارشد 
و دکترای مشغول به تحصیل در حوزه‌های چهارگانه علوم علوم انسانی» مهندسی» و کشاورزی در نیمسال 
دوم سال تحصیلی ۱۳۸۹-۹۰ دانشگاه فردوسی (در مجموع ۴۹۰۶نفر) است. گروه دوم نیز شامل کلیه 
کتابداران شاغل در بخش امانت» مرجعء نشریات. و خدمات اطلاع‌رسانی در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی 
(در مجموع ۴ نفر) هستند. این گروه از کتابداران به این دلیل به‌عنوان جامعه آماری پژوهش انتخاب شدند 
که در ارتباط مستقیم با کاربران هستند. طرح نمونه گیری تصادفی طبقه‌ای به جهت رعایت نسبت افراد 
جامعه دانشجویان در نمونه و مقایسه طبقات مختلف جامعه برای استفاده در اين پژوهش انتخاب گردید. 
برپایه جدول کرجسی و مورگان (۱۹۷۰) حجم نمونه موردنیاز از جامعه ۴۹۰۶ نفری این پژوهش ۳۵۷ نفر 
است. به دلیل محدود بودن جامعه کتابداران شاغل در کتابخانه‌های دانشگاه فردو سیء در مورد این جامعه 
نمونه گیری اعمال نشد و کل جامعه مطالعه شد. 

به‌منظور طراحی ابزار پژوهش در مرحله اول با بررسی متون و پژوهش‌های مرتبط به‌منظور یافتن 
مدل‌های موجود نظریه شکاف به‌عنوان پایه‌ای برای انتخاب مدل‌های ارزیایی کیفیت خدمات در نظر 
گرفته شد. مدل‌های انتخاب شده جهت شنا سایی ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی که مو ضوع پر سش 
پژوهش حاضر نیز است. به‌دقت مطالعه شد. بعد از بررسی همپوشانی مدل‌هاء گویه‌های مشابه و هم مفهوم 
شناسایی و حذف شد. در این مرحله با بررسی گویه‌ها و مشورت با متخصصین و کتابداران گویه‌هایی که با 
اهداف پژوهش نامرتبط بودند و یا در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی مصداقی برای آنها وجود نداشت؛ 
حذف شدند. سپس گویه‌های هم‌موضوع در هشت بعد. وب‌سایت کتابخانه» منابع و مواد الکترونیکی 
کتابخانه. خدمات اطلاعاتی الکترونیکی» فهر ست پیو سته کتابخانه» تجهیزات و امکانات فراهم شده تو سط 
کتابخانه برای خدمات الکترونیکی, برنامه‌های سواد اطلاعاتی کتابخانه. تماس و ارتباط با کتابخانه. و 


کتابخانه به‌عنوان اجتماع گروه‌بندی شد. پرسشنامه طراحی شده شامل ۸۴ گویه کیفیت خدمات 


مهع:۱۷0 ی مزمع[متک1 .1 


۴ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۵ شماره ۲ پاییز و زمستان۱۳۹۴ 


الکترونیکی کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی را در دو سطح کیفیت خدمات موجود (ادراکات) و کیفیت 
خدمات مورد انتظارمدنظر (انتظارات)؛ می سنجد. پر سشنامه طراحی شده در اختیار دانشجویان تحصیلات 
تکمیلی و کتابداران قرار گرفت. 

برای محاسبه پایایی ابزار پژوهش ابتدا پیش آزمونی بر روی سی نفر از دانشجویان و پانزده نفر از 
کتابداران اجرا شد و سپس با ورود داده‌ها در نرم‌افزار اس.پی.اس.اسویرایش ۱۶ ضریب آلفای کرونباخ 
محاسبه شد. نتایج نشان داد ضرایب آلفای کرونباخ برای هر دو پرسشنامه در تمامی ابعاد پرسشنامه بیش از 


۵ست. این امر بیانگر پایایی قابل قبول ابزار گردآوری داده‌هاست. 


تحلیل اطلاعات به‌دست آمده و ارائه بافته‌ها 
فرضیه اول: از دید گاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه فردوسی» بین کیفیت خدمات 
الکترونیکی ارائه شده در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی و خدمات مورد انتظار آنها تفاوت معناداری وجود 
دارد. 
جهت آزمون این فرضیه از آزمون ناپارامتریک ویلکا کسون استفاده شد. 
جدول !. یافته‌های حاصل از آزمون فرضیه اول پژوهش (315-) 


میانگین کیفیت 
میانکین کیفیت ۱ 
خدمات موجود شکاف سطح تأایید با 
شاخص‌ها خدمات مورد نمره ,7 ۱ 
از دید گاه میانگین‌ها معناداری رد فرضیه 
انتظار دانشجویان 
دانشجوبان 
"کتقیت کل ۳/۸ ۶/۳۹۸ ۵۹ | ۱۵/۳۸۳ | ۰۰۰ تال 
#نتاسانت ۴/۵۹ ۶۳۸۱ ۲ | ۱۵/۳۷۷- | ۰/۰۰۰ تأید 
منابع الکترونیکی ۰/۲۵ 2۳۶۸ ۴۳ | ۱۵/۳۸۶ | ۰/۰ تأیید 
خدمات الکترونیکی ۲۳/۸۶۱ ۶۳۳۹ ۷ | ۱۵/۳۸۲ | ۰/۰۰۰ باتك 
فهرست پیوسته ۳/۵۳۵ 2 ۴- | ۱۵/۳۸۳ | ۰/۰ تأیید 
تجهیزات و امکانات ۲/۶۴۸ 2۱۳۸۷ ۶۳۸- | ۱۶/۲۷۸- | ۰/۰۰۰ تأیید 
سواد اطلاعاتی ۳/۳۷ ۳۴« ۷ | ۱۶/۳۲۰۵ | ۰/۰۰ تام 
بان و ار قاط ۳/۸۷ 3۹۹۷  -۱‏ | ۱۶/۲۰۹- ۰/۰۰ ات 
کتابخانه به‌عنوان م 
۳/۳۷۳ ۳۰۷« ۴ | ۱۶/۱۱۱- | تأیید 
اجتماع 


1. 05 


سال ۵ شماره ۰۲ پاییز و زمستان‌۱۳۹۴ سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی ... ۱۱۵ 


بر پایه داده‌های جدول ۱ فرضیه اول پژوهش تأیید می‌شود. بر این اساس می‌توان گفت خدمات 
الکترونیکی ارائه‌شده در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی نتوانسته است سطح انتظارات دانشجویان تحصیلات 
تکمیلی این دانشگاه را بر آورده سازد (3.139--020 ,15.383--7 ,05 .0.000>0<). آزمون فر ضیه اول 
پژوهش در هر یک از ابعاد مدل تلفیقی نیز حاکی از آن اسست که کیفیت خدمات الکترونیکی موجود در 
همه ابعاد از کیفیت مورد انتظارمدنظر دانشجویان در سطح کمتری قرار داشته است. تحلیل شکاف میانگین 
کیفیت خدمات الکترونیکی موجود و مورد انتظارمدنظر داذشجویان نشان داد که ابعاد وب سایت کتابخانه؛ 
منابع و مواد الکترونیکی؛ و فهرست پیوسته به ترتیب دارای کم‌ترین شکاف نسبت به دیگر ابعاد خدمات 
الکترونیکی بودند و بنابراین می‌توان گفت که سطح کیفیت خدمات در این ابعاد به سطح کیفیت خدمات 
مورد انتظار مدنظر دانشجویان نزدیک‌تر است. همان گونه که در جدول ۱ مشاهده می‌شوده بعد تماس و 
ارتباط با بیشترین شکاف (16.209--2 ,3.91--020) نقش مهمی در معنادار کردن اختلاف میانگین 
کیفیت خدمات الکترونیکی موجود و مورد انتظار دانشجویان دارد که نشانگر رابطه ضعیف کتابداران و 
دانشجویان است و کتابداران باید راه‌های ارتباطی مناسب را جهت ارتباط موثر و پیوسته با دانشجویان 
تقویت نمایند. در سوی دیگر طیف. بعد وب‌سایت کتابخانه با کم‌ترین شکاف (--2 ,2.322--000 
7 قرار دارد که نشان از موفقیت کتابخانه در طراحی وب‌سایتی کارآمد دارد. 

فرضیه دوم: بین کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه‌شده از دید گاه کتابداران دانش‌گاه فردوسی و 
خدمات مورد انتظار دانشجویان تحصیلات تکمیلی آن دانشگاه تفاوت معناداری وجود دارد. 

کتابداران به‌عنوان ارائه‌دهند گان خدمات و کاربران به‌عنوان دریافت کنند گان خدمات در دو سوی 
فرایند ارائه خدمات قرار دارند. کتابداران در تلاش‌اند تا سطحی از خدمات الکترونیکی را ارائه کنند که 
بتواند نیازهای اطلاعاتی کاربران را در بیشسترین حد ممکن رفع کند. کاربران نیز در ذهن خود سطحی از 
خدمات الکترونیکی را برای برآورده شدن نیازهای اطلاعاتی‌شان مدنظر دارند. با مقایسه سطح خدمات 
الکترونیکی که کتابداران ادعا دارند در حال ارائه آن هستند با سطح خدمات مورد انتظار دانشجویان و 
مشخص شدن میزان شکاف میان این دو در ابعاد مختلف کیفیت خدمات الکترونیکی می‌توان در جهت 
اصلاح و بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی اقدام کرد. برای آزمودن این فرضیه از آزمون من‌ویتنی استفاده 
شد. یافته‌ها در جدول ۲ نشان می‌دهند که تفاوت معناداری بین کیفیت خدمات موجود از دید گاه کتابداران 
و خدمات مورد انتظار دانشجویان وجود دارد (2-10.011 ,05 .0.000>0<). این بدین معنی است که 
سطح کیفیت خدماتی که از دید کتابداران در حال حاضر در کتابخانه‌های دانشگاه فردو سی ارائه می شود 


۶ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۵ شماره ۲ پاییز و زمستان۱۳۹۴ 
نتوانسته است» به سطح انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی دست یابد و یا از آن فراتر رود. 


جدول ۲. یافته‌های حاصل از آزمون فرضیه دوم پژوهش 


مبانگ ۰ 
۳۳ میانگین 
خدمات نمره تایبد 
خدمات ۲ 2 سطح 
شاخص‌ها موجود از شکاف نمره 7 آزمون با رد 
مورد انتظار معناداری 1 
دید گاه من ویتنی فرضیه 
دانشجویان 
کتابداران 
(315عه) 
(40-) 
کیفیت کلی ۳/۵۸ 2/۳۹۸ ۹ | ۱۰/۰۱۱ ]| ۱۸۰/۰۰۰ ۳.۰ تأیید 
وب‌سایت ۱9۶ ۶/۳۸۱ 2-۴ ۱ ۹/۴۹۱- | ۵۱۴/۵۰۰ ۰/۰۰ تأیید 
منابع الکترونیکی ۱۹۴ 2۴۳۶۸ ۱-۷ ۹/۷۴۸- | ۴۵۳/۵۰۰ ۰/۰۰ تأیید 
خدمات الکترونیکی ۳/۴۳۷۷ ۶/۳۴۹ ۲ | ۱۰/۰۰۷ | ۱۹۶/۰۰۰ ۰/۰۰ تأیید 
فهرست پیوسته ۰/۵۹ 2۳۷ ۱ ۱ ۹/۵۰۷ | ۵۳۱/۵۰۰ ۳۰۰ تأیید 
تجهیزات و امکانات ۳/۳۷۵ 2۸۷ 2-۲ | ۹/۹۳۶- | ۲۷۵/۵۰۰ ۰/۰۰ تأیید 
سواد اطلاعاتی ی ۳۴(« 2۲ | ۸/۴۰۵ | ۱۱۹۰/۵۰ مر تأیید 
تماس و ارتباط ۱/۸۳۷ 2۹۹۷ ۶ ۱ ۹/۷۰۹ | ۴۲۹/۰۰۰ ۰/۰۰ تأیید 
کتابخانه به‌عنوان اجتماع ۰/۵۶ 2۳۷ 2-۵۱ ۱ 4/۱۵۱ | ۸۱۶/۵۰ ۰/۰ تاد 


همچنین بررسی فرضیه دوم پژوهش در هر یک از ابعاد مدل نشان داد که کیفیت خدمات ارائه‌شده 
از دید گاه کتابداران کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی در هیچ کدام از ابعاد هشت گانه خدمات الکترونیکی 
نتوانسته است پاسخگوی سطح انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی اين دانشگاه باشد. بررسی شکاف 
میانگین‌ها نشان می‌دهد که بیشترین شکاف مربوط به بعد تماس و ارتباط (9.709--7 ,3.16--020) است. 
این شکاف را می‌توان این گونه توجیه کرد که بنا بر دید گاه خود کتابداران سطح کیفیت خدمات ارائه شده 
در این بعد کم است و در مقابل دانشجویان نیز انتظارات زیادی از این بعد دارند. انتظارات زیاد دانشجویان 
در این بعد» نشانگر اهمیت این بعد برای کاربران است. این بعد در فرضیه یکک نیز که به بررسی کیفیت 
خدمات موجود و مورد انتظار از دید گاه خود دانشجویان می‌پرداخت» بیشترین شکاف را به خود اختصاص 
داده بود. همچنین کم‌ترین شکاف مربوط به بعد وب‌سایت کتابخانه (2-9.709 ,1.754--08) است. 

فرضیه سوم: بین دید گاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی و کتابداران دانشگاه فردوسی درباره کیفیت 


خدمات الکترونیکی موجود در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی تفاوت معناداری و جود دارد. 


سال ۵ شماره ۰۲ پاییز و زمستان‌۱۳۹۴ سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی ... ۱۱۷ 


در سطح نظری» کتابداران به‌عنوان افرادی که به ارائه خدمات می‌پردازند آ گاهی بیشتری در مورد 
میزان و تنوع خدمات و نیز کم و کاستی‌های خدمات دارند و بنابراین ارزیابی آنان عینی‌تر و نزدیک‌تر به 
واقعیت می‌نماید. درحالی که کاربران ممکن است به دلیل عدم آگاهی از وجود و ارائه برخی از خدمات» 
کیفیت خدمات را در آن زمینه کمتر ارزیایی کنند که دلایل احتمالی این امر کافی نبودن آموزش کاربران 
و یا مشکلات آموزش سواد اطلاعاتی» معرفی کتابخانه» معرفی منابع و... از سوی کتابخانه باشد. بررسی و 
مقایسه دید گاه این دو گروه درباره کیفیت خدمات الکترونیکی موجود به روشن شدن تفاوت دید گاه‌های 
آنان به‌عنوان دو سوی خدمات الکترونیکی» یعنی ارائه‌دهند گان و استفاده کنندگان از خدمات. می‌انجامد. 
هر چه فاصله کمتر باشد» ادراکك کاربران از کیفیت خدمات الکترونیکی که دریافت می کنند و سطح 
خدمات الکترونیکی که کتابداران از دید گاه خود در حال ارائه آن هستند» نزدیک‌تر خواهد بود و هر چه 
این فاصله بیشتر باشد. ادراکک کاربران از خدمات موجود و سطح خدمات ارائه‌شده از سوی کتابداران از هم 
دورتر خواهد بود. آگاهی از اين فاصله‌ها به‌منظور تصمیم گیری‌های آتی برای اصلاح و بهبود کیفیت 
خدمات الکترونیکی کتابخانه. می‌تواند موثر باشد. 

برای آزمون فرضیه سوم نیز از آزمون ناپارامتریک من‌ویتنی استفاده شد. برپایه جدول ۳ تفاوت 
معناداری میان دیدگاه کتابداران و کاربران در رابطه با کیفیت خدمات موجود وجود دارد (.۳-0 
7-4 ,000>0.05). همچنین محاسبه شکاف میان میانگین دید گاه‌های این دو گروه نشان داد که 
کاربران کیفیت خدمات موجود را در تمامی ابعاد هشت گانه مدل تلفیقی کمتر از کتابداران ارزیابی کرده‌اند. 
بیشترین شکاف مربوط به بعد آموزش کاربران و برنامه‌های سواد اطلاعاتی کتابخانه (-2 ,1.275--00 
9 و کم‌ترین شکاف مربوط به بعد مواد و منابع الکترونیکی (172 .22-3 ,515 .0--0۵0) است. 

جدول ۳ یافته‌های حاصل از آزمون فرضیه سوم پژوهش 


میانگین میانگین 
کرفیر- رف - 3 
0 من 
صعت صعت سس 
3 : 1 2 3 1 ۱ 
1 موجود خدمات كِ 1 ۵ 3 ۳ 
۳1 خدمات از موجود از 1 ۰ 5 3 9 
دیدگاه دید گاه مه 0 .3 
کتابداران کاربران 9 
(40-ه) (315-) 
کیفیت کلی ۳/۹۳۴ ۳/۵۸ ۸۵ | ۵/۷۴۴- | ۲۷۷۰/۰۰۰۱ | ۰/۰۰۰ | تأیید 
وب‌سایت ۱,۶۶ ۰/۵۹ ۷ | 2۳/۸۰۲ | ۳۹۷۶/۰۰ | ۰/۰۰ | تأیید 
منابع الکترونیکی ۱۹۴ ۴/۵ ۵ | ۳/۱۷۲- | ۴۳۶۲/۵۰۰۱ | ۰/۰۰۲ | تأیید 


۸ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۵ شماره ۲ پاییز و زمستان۱۳۹۴ 


خدمات الکترونیکی ۳/۴۷۷ ۱۳/۸۶۱ ۵ | ۴/۱۴۵- | ۳۷۶۶/۵۰۰ | ۰/۰۰۰ | تأیید 
فهرست پیوسته ۴/۵۹ ۳/۵۳۵ ۳ | ۲/۸۰۴- | ۴۵۸۷/۰۰ | ۰/۰۰۵ ] تأیید 
تجهیزات و امکانات ۳/۳۷۵ ۳/۶۴۸ ۶ | ۵/۶۴۹- | ۲۸۴۹/۰۰۰۱ | ۰/۰۰ | تأیید 
سواد اطلاعاتی ۴/۹۵۲ ۳/۳۷ ۸۵- | ۶/۶۵۹- | ۲۲۳۰/۵۰۰ | ۰/۰۰۰ | تأیید 
تماس و ارتباط ۱/۸۳۷ ۱/۸۷ ۷۵ | ۴/۸۱۵- | ۳۳۶۸/۰۰ | ۰/۰۰ | تأیید 
کتابخانه به‌عنوان اجتماع ۱/۵۶ ۳/۷۳ ۳ | ۴/۵۱۷- | ۳۵۴۳۶/۰۰۰ | ۰/۰۰۰ | تأیید 


فرضیه چهارم: بین انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی از خدمات الکترونیکی در کتابخانه‌های 
دانشگاه فردوسی و برداشت کتابداران از اين انتظارات تفاوت معناداری و جود دارد. 

در فرضیه چهارم این پژوهش انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی از خدمات الکترونیکی با 
برداشت کتابداران از این انتظارات بررسی شد تا ببينيم آیا کتابداران کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی توانسته‌اند 
انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی را به‌درستی شناسایی کنند و به‌عبارتی‌دیگر آیا آنان درکك درستی 


از انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی دارند؟ برای آزمون فرضیه چهارم از آزمون ناپارامتریک من 


ویتی استفاده شد. 
جدول ۴. بافته‌های حاصل از آزمون فر ضیه چهارم پژوهش (315-) 

میانگین درکت میات بن 3 2 

ی 

3 کتابداران از کیفیت 3 ۰ 1 ۳ 

7 ۲ ۱ ۲ 7 دب با در 

1 خدمات مورد | خدمات مورد 9 3 ط ۷ 3 ز 

زد 5 ی 
وگ انتظا انتظا ۳ ۳ 9 
[۶ [۶ 5 9 3 
دانشجویان دانشجویان 

کیفیت کلی ۳« ۶/۳۹۸ ۷ | 2۱/۶۹۱ | ۵۲۶۶۸۵۰۰ | ۰/۰۹۱ | عدم‌تأیید 

وب‌سایت ۶/۶۶ ۶/۳۸۱ ۴ ۲/۷۴۴ | ۴۶۲۷۵/۵۰۰ | ۰/۰۶ تأیید 
منابع الکترونیکی 29۴۶ ۶/۴۶۸ ۸ 2۱/۴۲۴ | ۵۴۴۸۵۰۰ | ۰/۱۵۱ | عدم‌تأیید 
خدمات الکترونیکی 2۴ 2۳۴۹ ۶۵ | 2۰/۳۴۴ | ۶۰۹۰/۸۵۰۰ | ۰/۷۳۱ | عدم‌تأیید 
فهرست پیوسته 2۳۵۹ 2۳۷۰ 0 | 2۰/۰۸۹۳ | ۵۷۶۱/۵۰ | ۰/۳۷۲ | عدم‌تاأیید 
تجهیزات و امکانات 21۳۲ 2۸۷ ۵ | 2۰/۶۵۸ | ۵۰۳/۰۰۰ | ۰/۵۱ | عدم‌تأیید 

سواد اطلاعاتی 2/2۵ ۳۴« ۷۱ ۴۵۷/- | ۴۸۱۴/۰۰ | ۰/۰۱۴ تأیید 
تماس و ارتباط ۶2۱۶۶ ۹۷ ۹ ۱/۱۸۲- | ۵۵۸۹9/۵۰۰ | ۰/۲۳۷ | عدم‌تأیید 

کتابخانه به‌عنوان اجتماع ۵۳۵ 2۳۷ ۰/۳۹ ۴ | ۵۰۳۴۳/۵۰۰ | ۰/۰۱۳۲ تأپید 


با توجه به سطح معناداری بیشتر از ۰/۰۵ فرضیه چهار این پژوهش رد می‌شود ( ,05 .۳<0.091<0 
1 .72-1). عدم‌تأیید این فرضیه بدین معناست که بین انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی از خدمات 


سال ۵ شماره ۰۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۴ سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی ... ۱۱۹ 


الکترونیکی کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی و درک کتابداران از اين انتظارات تفاوت قابل‌توجهی وجود 
ندارد و کتابداران این دانشگاه درک درستی از انتظارات کاربران خود دارند. همچنین برپایه اطلاعات 
به‌دست آمده در جدول ۴ بین انتظارات کاربران از خدمات الکترونیکی در پنج بعد منابع و مواد الکترونیکی» 
خدمات الکترونیکی. فهرست پیوسته. تجهیزات و امکانات برای خدمات الکترونیکی و تماس و ارتباط و 
درک کتابداران از نبازهای آنها در ابعاد مذ کور تفاوت معناداری و جود ندارد و کتابداران توانسته‌اند نبازها 

با بررسی شکاف میانگین‌ها و نیز سطح معناداری کمتر از ۰/۰۵ در سه بعد وب‌سایت کتابخانه» 
آموزش کاربران و برنامه‌های سواد اطلاعاتی» و کتابخانه به‌عنوان یک اجتماع» فرضیه پژوهش در این سه 
بعد تأْیید می‌شود. با نگاهی به جدول ۴ مشاهده می‌شود که بیشترین شکاف‌ها نیز متعلق به این سه بعد است. 
بدین معنی که شکاف میانگین انتظارات دانشجویان و درک کتابداران از انتظارات آنها به‌قدری عمیق بوده 
است که باعث معناداری تفاوت شده است. با مقایسه میانگین انتظارات دانشجویان از خدمات الکترونیکی 
در این سه بعل و ميانگین درک کتابداران از انتظارات آنان» مشاهده می‌شود که کتابداران» انتظارات 
دانشجویان از خدمات الکترونیکی در این سه بعد را بیشتر از خود دانشجویان ارزیابی کرده‌اند. همچنین این 
تفاوت می‌تواند ناشی از میزان اهمیتی باشد که کاربران برای آن ابعاد قائثل هستند. پژوهش‌ها نشان داده‌اند 
هر چه اهمیت یک بعد برای کاربر بیشتر باشد میزان انتظارات وی از آن بعد بیشتر خواهد بود و بالعکس 
(2003 ,حععوصعل عک صزت‌صصع پافنگ ۲۷2 صد 0عامنان 1993 رل اه «تلهیل. این بدین مفهوم است که 
ادراک کتابداران از انتظارات دانشجویان بیشتر از انتظارات خود آنان است. چنین حالتی زمانی اتفاق می‌افتد 
که کاربران دانش کافی درزمینه ابعاد مدنظر نداشته باشند و با از خدمات ارائه شده در آن ابعاد آ گاهی کافی 
نداشته باشند. 

فرضیه پنجم: از دید گاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه فردوسی» بین میزان تأثیر هر یکک از 
ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی بر کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی تفاوت 
معناداری وجود دارد. 

کیفیت خدمات الکترونیکی مفهومی چندبعدی است و پژوهشگرانی همچون ون ریل و همکاران! 
(۲۰۰۱. پاراسورامن» زایتامل» و ملهورتا (۲۰۰۵) سانتوس ۲ (۲۰۰۳) هرنون و کالورت" (۲۰۰۵) و 


1. ۷2۵۳161 6 ۰ 
2, 5 
3. ۲۱۵۲۳۵۲ 6 ۲ 


۰ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی» دانشگاه فردوسی مشهد سال ۵ شماره ۲ پاییز و زمستان۱۳۹۴ 


باب‌الحوائجی و دیگران (۲۰۱۰) که به کیفیت خدمات الکترونیکی پرداخته‌اند همواره آن را به‌عنوان 
پدیده‌ای چندبعدی در نظر گرفته‌اند. یکی از مسائل مورد توجه در رابطه با ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی؛ 
میزان تأثیر هر یک از این ابعاد بر روی کیفیت خدمات از دید گاه کاربر/مشتری است. سطح خدمات مورد 
انتظار کاربر در هر یک از ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی» تحت تأثیر میزان اهمیتی است که کاربر به آن 
بعد از کیفیت خدمات نسبت می‌دهد ( ,1205560 تک صزتعصصعگ راعتک؟ ۷۵ صذ 0عامن 1993 بله اه (۵۲۲ظ 
2003 

برای بررسی فرضیه فوق از آزمون ناپارامتریک فریدمن استفاده شد. مشخص شدن میزان تأثی رگذاری 
ابعاد خدمات الکترونیکی بر کیفیت ارزیابی شده توسط دانشجویان کتابخانه‌ها را یاری می کند تا از 
اولویت‌های کاربران آ گاهی یابند و نیازها و انتظارات مهم آنها را شناسایی کنند. همچنین شناسایی ابعادی 
که بیشترین تأثیر را بر کیفیت خدمات الکترونیکی دارند اين امکان را به کتابداران خواهد داد تا با اصلاح و 


بهبود خدمات ارائه شده در آن بعد» کیفیت خدمات الکترونیکی را بهبود بخشیده و رضایت بیشتر کاربران 


جدول ۵. بافته‌های حاصل از آزمون فرضیه پنجم پژوهش (315-«) 
درجه رد با 
3 میانکین ۱ ۳ درجه سطح . 
د کیفیت خدمات الکت ود همیت 1 ۳ ید 
ات لکترونیکی رتبه‌ها ی آزادی | معناداری | ۳ 
ابعاد فرصضیه 
وت‌سایت ۳/۹۷ ۳ 


منابع الکترونیکی ۳/۳۳ ۱ 
خدمات الکترونیکی ۳/۳۲ ۲ 


فهرست پیوسته ۴/۴۸ ۵ 
۶۵/۷ ۷ ۰ ] تأیید 
تجهیزات و امکانات ۴/۲۵ ۴ 
برنامه‌های سواد اطلاعاتی 2۹۷ ۷ 
تماس و ارتباط 5۲ ۶ 
کتابخانه به‌عنوان اجتماع 2۱۱ ۸ 


بر پا یه داده های مندرج در جدول ۰۵ تفاوت معناداری بین میزان تأثیر ابعاد کیفیت خد مات 
الکترونیکی بر کیفیت خدمات ارائه‌شده در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی از دید گاه دانشجویان تحصیلات 
تکمیلی دا شگاه فردو سی وجود دارد (0[7-765.927 ,۳<0.000>0.05). همچنین با توجه به تأیید شدن 


سال ۵ شماره ۰۲ پاییز و زمستان۱۳۹۴ سنجش کیفیت خدمات الکترویکی ... ۱۲۱ 


فر ضیه می‌توان با استفاده از میانگین رتبه‌ها به اولویت‌بندی ابعاد پرداخت. نتایج جدول ۵ نشان می‌دهد که 
از دید گاه دانشسجویان بعد منابع و مواد الکترونیکی بیشترین تأثیر و بعد کتابخانه به‌عنوان اجتماع کم‌ترین 
تأثیر را بر روی کیفیت خدمات الکترونیکی داشته است. با توجه به یافته‌های این پژوهش مبنی بر تأثیر زیاد 
بعد مواد و منابع الکترونیکی بر ارزیابی سطح کیفیت خدمات الکترونیکی توسط کاربران بدیهی است 
کتابخانه خواهد توانست با توجه بیشتر به نیازهای اطلاعاتی کاربران و بر آوردن انتظارات آنان در جنبه‌های 
مختلف بعد مواد و منابع الکترونیکی همچون فراهم آوری پایگاه های داده کتابش‌ناختی و تمام متن؛ 
نمایه‌نامه‌های الکترونیکی. مجلات الکترونیکی تمام متن» کتاب‌های الکترونیکی» پایان‌نامه‌های 
الکترونیکی؛ و دیگر اشکال فایل‌های الکترونیکی همچون فایل‌های صوتیء تصویری, و ویدئویی و نیز 
توجه به پایداری در دسترسی به این مواد و منابع» سطح کیفیت خدمات الکترونیکی را به‌صورت 
قابل توجهی بالا برد. 

فرضیه ششم: از دید گاه کتابداران تحصیلات تکمیلی دانشگاه فردوسی بین میزان تأثیر هر یکک از 
ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی بر کیفیت خدمات ارائه‌شده در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی تفاوت 
معناداری و جود دارد. 

برای بررسی این فرضیه نیز همچون فرضیه پنج» آزمون فریدمن به کار گرفته شد. با مشخص شدن 
دیدگاه کتابداران درباره میزان تأث رگذاری ابعاد خدمات الکترونیکی بر کیفیت خدمات الکترونیکی و 
مقایسه آن با اولویت‌های دانشجویان می‌توان دریافت که آیا دیدگاه کتابداران به‌عنوان ارائه‌دهندگان 
خدمات و دید گاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی به‌عنوان استفاده کنند گان از خدمات همسو است یا خیر؟ 

جدول ۶. یافته‌های حاصل از آزمون فرضیه ششم پژوهش (40-«) 


میانگین | درجه درجه | سطح | تأیید یا 
ابعان کیفیت خدمات الکترونیک | مباتگین ممموونه | ۷ 

رتبه‌ها | اهمیت ابعاد آزادی | معناداری | رد فرضیه 
وب‌سایت ۴/۴ ۴ 
منابع الکترونیکی ۳/۴۲ ۱ 
خدمات الکترونیکی ۳/۹۸ ۳ 

۸۳/۷/۹۹ ۷ ۰/۰۰۰ تأید 

تجهیزات و امکانات ۵/۳۸ ۶ 
سواد اطلاعاتی ۴/۵۵ ۵ 
تماس و ارتباط ۳۲« ۸ 
کتابخانه به‌عنوان اجتماع 2۸۲ ۷ 


۲ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی» دانشگاه فردوسی مشهد سال ۵ شماره ۲ پاییز و زمستان۱۳۹۴ 


برپایه یافته‌های جدول ۶ تفاوت میان میزان تأثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی بر کیفیت خدمات 
ارائه‌شده در کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی از دیدگاه کتابداران این دانشگاه معنادار است ( .۳<۵.000>0 
0-9 ,05). بدین معنا که از دید گاه کتابداران دانشگاه فردوسی ابعاد مختلف خدمات الکترونیکی 
تأثیر متفاوتی بر کیفیت این خدمات داشته‌اند. همان‌طور که در جدول ۶ مشاهده می‌شود؛ بعد منابع و مواد 
الکترونیکی بیشترین تأثیر را از دیدگاه کتابداران بر کیفیت خدمات الکترونیکی دارد. بعد تماس و ارتباط 
کم تأثیرترین بعد بر کیفیت خدمات الکترونیکی است. همچنین با مقایسه دیدگاه کتابداران و دانشجویان 
درخصوص موثرترین بعد خدمات الکترونیکی مشاهده می‌شود که دید گاه این دو گروه همسو است (مواد 
و منابع الکترونیکی). در خصوص بعدی که کم‌ترین تأثیر را بر کیفیت خدمات الکترونیکی دارد. کتابداران 
بعد تماس و ارتباط را به‌عنوان کم‌اثرترین بعد انتخاب نموده‌اند؛ درحالی که دانشجویان بعد کتابخانه به‌عنوان 
یک اجتماع را به‌عنوان بعدی که کم‌ترین تأثیر را بر کیفیت خدمات الکترونیکی دارد شناسایی کرده‌اند. 

سطح انتظارات کاربران از خدمات در بعدی که آن را تأثرگذارتر و مهم تر تشخیص داده‌اند پیشتر 
است. این در حالی است که تلاش کتابداران در ارائه خدمات با کیفیت در بعدی از خدمات که خود آن را 
تأثی رگذارتر می‌پندارنده بیشتر است. همسو بودن دید گاه این دو گروه در خصوص بعد تأثی رگذار باعث 
خواهد شد تا کتابداران به‌عنوان حدمت دهند گان خدمات با کیفیت‌تری در آن بعد ارائه دهند و کاربران 
به عنوان گیرند گان خدمات. ارزیابی بهتری از سطح کیفیت خدمات در آن بعد داشته باشند و در نتیجه 
رضایتشان از خدمات ارائه شده در آن بعد بیشتر باشد. در خصوص کم‌اثرترین بعد نیز وضع به همین منوال 
است؛ سطح انتظارات کاربران از بعد کم‌اثر کمتر است و بنابراین اگر کتابداران تلاشی برای بالا بردن سطح 
کیفیت خدمات در آن بعد انجام ندهند» موجبات نارض‌ایتی کاربران را فراهم نخواهند کرد. عدم آ گاهی 
کتابداران از این تفاوت می‌تواند سطح کیفیت خدمات را از دید گاه کاربران پایین آورد و موجب عدم 
رضایت آنان از خدمات شود. کتابداران با آگاهی از دید گاه کاربران و اولویت‌های آنان در بهره گیری از 
خد مات الکترونیکی می‌توانند به بهبود و اصلاح کیفیت خدمات الکترونیکی پرداخته و سطح کیفیت 
خدمات را بالا برند. 

فرضیه هفتم: بین دید گاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی حوزه‌های چها رگانه آموزشی (علوم 
انسانی, علوم پایه مهندسی و کشاورزی) درباره میزان تأثیر گذاری هر یک از ابعاد کیفیت خدمات 
الکترونیکی تفاوت معناداری وجود ندارد. 


برای بررسی این فرضیه از آزمون کروسکال والیس استفاده شد. از لحاظ نظری. با توجه به ماهیت 


سال ۵ شماره ۰۲ پاییز و زمستان ۱۳۹۴ سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی ... ۱۲۳ 


ه رکدام از این چهار حوزه» انتظار می‌رود نیازهای اطلاعاتی دانشجویان متفاوت از همدیگر باشد و بر اين 
اساس ادرا کات و انتظارات آنان از خدمات الکترونیکی متفاوت باشد. بنابراین دید گاه متفاوتی در خصوص 
میزان تأثیرگذاری هر یک از ابعاد بر روی کیفیت خدمات داشته باشند. بااین حال, با توجه به یافته‌های حاصل 
از پژوهش‌های پیشین مبتنی بر عدم وجود اختلاف معنادار بین دید گاه دانشجویان حوزه‌های آموزشی 


متفاوت. این فرضیه به‌صورت منفی طرح‌شده است. جدول ۷ یافته‌های حاصل از آزمون این فرضیه را نشان 


می‌دهد. 
جدول ۲. یافته‌های حاصل از آزمون فرضیه هفتم پژوهش (315-) 
3 تاأٌیید یا 
ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی #سمو-ن) | درجه آزادی | سطح معناداری اه 

وب‌سایت ۱/۹۴۵ ۳ ۰۶۷۴ تأّیید 
منابع الکترونیکی ۳/۴۵ ۳ ۰/۳۳۱ تأّیید 
خدمات الکترونیکی ۱/۴۹۲ ۳ ۰۷۷ تأّیید 
فهرست پیوسته ۰۷ ۳ ۰/۹۳۵ تأیید 
تجهیزات و امکانات ۵/۹۴۵ ۳ 2 تأیید 
برنامه‌های سواد اطلاعاتی ۱/۱۸۳ ۲ ۷۵۷ تأیید 
تماس و ارتباط ۱/۶۳(« ۳ ۰/۰۸ فان 
کتابخانه به‌عنوان اجتماع ۱۳/۱۸۴ ۳ ۰/۰۰ رد 


برپایه اطلاعات جدول ۸۷ فرضیه پژوهش مبتنی بر عدم تفاوت در میان گروه‌های چها رگانه آموزشی 
در مورد میزان تأثی رگذاری ابعاد خدمات الکترونیکی به‌استثنای بعد کتابخانه به‌عنوان یک اجتماع» بر کیفیت 
خدمات ارائه‌شده تأیید می‌شود. این بدان مفهوم است که دید گاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه 
فردوسی در خصوص میزان اهمیت و تأثی رگذاری ابعاد خدمات الکترونیکی به‌جز بعد کتابخانه به‌عنوان یک 
اجتماع» بر کیفیت این خدمات مشابه بوده است. 


به‌طور کلی نتایج پژوهش حاضر نشان داد که کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه‌شده در کتابخانه‌های 
دانشگاه فردوسی نتوانسته است به‌اندازه کافی سطح انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی این دانشگاه را 
برآورده سازد. بنابراین ارتقای سطح کیفیت خدمات الکترونیکی و نزدیک شدن به خواسته‌های دانشجویان 
باید مورد توجه قرار گیرد. همچنین دیدگاه کتابداران درخصوص سطح کیفیت خدمات الکترونیکی موجود 


۴ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۵ شماره ۲ پاییز و زمستان۱۳۹۴ 


با سطح خدمات مدنظر دانشجویان مورد مقایسه قرار گرفت که نتایج حاکی از تفاوت معنادار میان اين دو 
است. به‌بیان‌دیگر کتابداران کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی با سطح خدمات الکترونیکی که بنا بر ادعای 
خود ارائه می‌دهند نتوانسته‌اند آن‌گونه که بایسته است» انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی را بر آورده 
کنند. همچنین نظر کتابداران در خصوص سطح کیفیت خدمات الکترونیکی موجود با ادراکی که دانشجویان 
تحصیلات تکمیلی از خدمات الکترونیکی موجود دارند» فاصله دارد. 

این پژوهش نشان داد کتابداران کتابخانه‌ها درک درستی از انتظارات کاربران تحصیلات تکمیلی 
خود دارند و تفاوت میان سطح انتظارات دانشجویان و برداشت کتابداران از اين انتظارات معنادار نیست. 
علاوه بر آن یافته‌ها نشان داد که از دید گاه کتابداران و دانشجویان تحصیلات تکمیلی تأثیر گذاری این ابعاد 
بر ارزیابی آنان از کیفیت خدمات الکترونیکی متفاوت بوده است. بدین معنا که کتابداران نیز همچون 
کاربران معتقد هستند ابعاد خدمات الکترونیکی تأثیر یکسانی بر کیفیت این نوع از خدمات ندارند. در این 
راستاء کتابداران نیز همچون دانشجویان بعد مواد و منابع الکترونیکی را به‌عنوان تأثی رگذارترین بعد تشخیص 
دادند. 

بررسی میزان تأثیرگذاری ابعاد در میان گروه‌های چهار گانه آموزشی نشان داد که باوجود تفاوت 
نیازهای اطلاعاتی رشته‌های مختلف آموزشی» میان دید گاه دانشجویان چهار حوزه آموزشی در خصوص 
میزان تأثی رگذاری ابعاد بر کیفیت خدمات الکترونیکی به‌استثنای بعد کتابخانه به‌عنوان اجتماع تفاوت 
معناداری وجود ندارد. 

با توجه به یافته‌های پژوهش پيشنهاد می‌شود تا ارتباط دانشجویان و کتابداران از طریق ایجاد امکان 
ارتباط مجازی و برخط دانشجویان با کتابداران برقرار شود. همچنین با فراهم نمودن امکان ارتباط با یک 
کتابدار کاربران می‌توانند در هر زمان به صورت برخط و مجازی» جهت رفع مشکلات دسترسی به منابع و 
خدمات الکترونیکی از راهنمایی کتابداران بهره گيرند. راه‌اندازی بخش مدیریت ارتباط با کاربر امشتری 
به‌منظور ارتباط سریع» موثره و کا رآمد با کاربران نیز پیشنهاد می‌شود. همچنین الکترونیکی شدن کامل 
خد مات الکترونیکی» عدم نیاز به حضور کاربر در محل کتابخانه برای سفارش و دریافت خدمات 
الکترونیکی. و امکان اطلاع از روند خدمات الکترونیکی سفارش داده‌شده به‌صورت برخط می‌تواند. به 
ارتقای سطح کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه‌ها کمک نماید. 


کتابنامه 


ارد کانی» سعید؛ طاهری دمنه. محسن؛ منصوری» حسین (۱۳۸۸). ارزیایی خدمات الکترونیکی کتابخانه با استفاده از 


سال ۵ شماره ۰۲ پاییز و زمستان‌۱۳۹۴ سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی ... ۱۲۵ 


مدل ای کوال (,۲-60][۸) (مورد مطالعه: کتابخانه‌های دانشگاه یزد). مطالعات کتابداری و علم اطلاعات. 
دوره ۸۴(۲ ۳۰-۵ 

باباغیبی» نجمه (۱۳۸۶). مقایسه دی دگاه دانشجویان کارشناسی ارشد ‏ وکتابداران دانشگاه فردوسی پیرامو ن کیفیت 
خدمات کنابخانه‌های این دانشگاه براساس مدل 21/01)/]. پایان‌نامه کارشناسی ارشد علوم کتابداری و 
اطلاع‌رسانی دانشگاه فردوسی مشهد. 

باباغیبی» نجمه و فتاحی» رحمت‌اله (۱۳۸۷). مقایسه سنجش کیفیت خدمات کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی از 
دید گاه کاربران و کتابداران با استفاده از ابزار لایب ک وآل .کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دوره ۴(۱۱) ۲۵۵- 
۷۴ 


با کلند» مایکل کی. (۱۳۸۲). عدمات کتابخانه در نظریه و عمل. ترجمه مرتضی کو کبی. تهران: چاپار. 

حیاتی» زهیر و شهسواری» ویدا (۱۳۸۴). میزان استفاده و رضایت دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه صنعتی 
اصفهان از خدمات رایانه‌ای کتابخانه مر کزی این دانشگاه. مطالعات مل یکتابداری و سازماندهی اطلاعات. 
دوره (۰۱۶)۲ ۸۹- ۱۰۲. 

زمانی بی‌بی عشرت و دادیان» طاهره اله (۱۳۸۵). میزان رضایت دانشجویان از خدمات رایانه‌ای کتابخانه‌های علوم 
تربیتی و مرکزی دانشگاه اصفهان. فصلنامه کتاب دوره ۰۱(۱۸ ۱۵۴- ۱۶۶. 

عظیمی خبازان؛ فرنوش (۱۳۸۶). طرح توسعه خدمات اطلاع‌رسانی د رکتابخانه‌های مناطق یازد هگانه دانشگاه آزاد 
اسلامی با رویکردی به فناوری اطلاعات. پایان‌نامه د کتری کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه آزاد اسلامی 
واحد علوم و تحقیقات تهران. 


متصاتظ 2 0۲ نامام عمز5۵۳۷ عمزسمجع]۱۷ 2009(۰) واممط با .2 ,۷10 240 2۰ ۱۷۲۰ .5 ,عصطض 
۳۵۱۲۵۲۱۱۱۵۲۱۵۵ ما0۵ ٩۳۲۷‏ عصلونا طوملم1مصوظ صا رانا رازوه نما 
17-۰ 00۰ ,(1) 10 ۷۵۱۰ ,۷/۵۱۲5 07۵ 

0 ۱۱0۲۵۱۵5 متع0ه2ع۸ ۵۴ اصمصووموي۸ «انلهتا ۰۵ 2010(۰) وله اه .۲ وا[20210272ظ 
مح عصلاومعونا :56۲۷1665 2860ظ-ع6609010 1 ممتلقصملصا ما معصععیمک لقلمعم9 2 ۷16 
329-10۰ .00 و4 .0 ,28 ,۷۵۱ ,هصا 6 ۳2/600۳ 1۳6 060101150۰ «متاهناله۳۱۲۷ 

6 ۸ :۵0165 هنن جا۵ مه صمتاهاتاعصهتت ماجنا 2006(۰) 1۰ یک رصمع۷1۱0 ی ر.ل ٩.‏ رو2706ظ 
76-۰ ,(6) 43 ,۱۷۵۵۵۵۵۱۵ ۱۵۱۱۵۵۵0 ,اصم موی ما رلتتاه 

تلد . ممنیههان ره میم و هت ۱۵ ووو6:: ۸ 2008(۰) .۲ .۲ باته7 01 
ظه رازوه نص] ۷۱۵۲۵۲۵ رصمتاه) تمووزر[ 

0 6۵۳۵۱۵ ۵0 ۱۵ 10 0۵ ۷۵-۷۵۵۵۵0۵0 ۸ 2001(۰) 2 0۰ >ا00) 
جا ممتاماهعوز۱ حا رانا :ی چام هی هر ۸۰0 
۱ مطمتاهاه معم۱1م ,ازو۷۵ ت۱۲ ۸۱۷۲ عک فهع1 :ممتاه متسد لقممتاهع۳۴0 

:6 1 ۲۳۱۱۵۲1۵5 نان عصتاع۰0 2008(۰) طاتصری .ظ مصصعطه ی فتم‌عمع! .۲ ممصصنونا ریق .ل نز 
0۵۵۸۵۵۵۵ ۹۵۲۷۵۲۲۰ ۷۷۵ ععزالصتمصصمن مطا از فصن دا ومنالج ۱۷ 9۵۲۷16 تیان عبظر 
۱1-1۰ 00۰ ,(9(3 ۷۵۱۰ ,وع۲2۱ ه ۲۵۱ عتی ۱ 0۱6و 

]0 واحقحدتج ماه( مط گم ممتهدنصتام۳۵ 2004(۰) پوومطا مه .ل 4ص هزهزهز ستاو .۲ ریق روم 
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